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El procedimiento desactualizado que tiene la empresa hace que se tenga un inadecuado 
seguimiento de las atenciones que afectan directamente con la satisfacción del cliente, así 
como el tiempo de registro que afecta la facturación de las atenciones. 
Hoy en día las empresas que brindan servicios profesionales y en especial las que cuentan 
con personal de campo están adoptando el uso de herramientas tecnológicas como MWM 
para poder gestionar la información de sus clientes, la disponibilidad de estas herramientas 
en el mercado es variada y va de acuerdo con la necesidad del cliente, desde 
implementaciones Cloud o Onpremise.  
La implementación de una herramienta tecnológica ayuda en que los procesos sean 
automáticos y fáciles de gestionar, dejando de usar un modo manual que depende 
directamente de la disponibilidad del personal que tiene que registrar las atenciones de una 
en una, el uso de la tecnología hace que una empresa que brinda servicios se dedique más su 

















1.1. Definición del Problema 
1.1.1. Descripción del Problema 
En la empresa Convexus, una empresa integradora en soluciones de 
comunicaciones empresariales en Redes de datos, Seguridad informática, 
Comunicaciones Unificadas, Contact Center, Video Vigilancia, 
Virtualización y Data Center; en su área de operaciones se viene trabajando 
con un procedimiento desactualizado para los registros de las atenciones de 
sus servicios profesionales para sus clientes. 
El procedimiento que se tiene actualmente consta en que los servicios 
atendidos de manera presencial se registran a través de una Orden de Servicio 
que es un formato en papel autocopiativo, al finalizar los servicios una copia 
se la queda el cliente y la otra retorna a la oficina para ser procesada en el 
sistema actual. 
Debido a que los especialistas puedan contar con otras atenciones en el día, 
las ordenes de servicio son entregadas hasta 15 días de retraso, ocasionando 
que su validación y digitación también tengan una demora que puede ser hasta 
de 30 días, con lo cual no se tiene información real y a tiempo de los clientes 
y sus atenciones. 
La demora en este procedimiento también ocasiona que las metas de 
facturación mensual por contratos y/o servicios a demanda no sean los reales 
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al momento de presentarlo a gerencia, ocasionando una mala percepción del 
trabajo y seguimiento. 
El seguimiento de las atenciones no cuenta con un repositorio de información 
ágil de consultar, se tiene que realizar a través de los usuarios del actual 
sistema donde solo se cuenta con 2 personas con acceso y esto limita el acceso 
a las demás personas para realizar estas consultas. 
Una alternativa de revisar las atenciones realizadas es buscar las ordenes de 
servicio en físico, estos se encuentran en archivadores y que tampoco cuenta 
con las atenciones actualizadas. 
Las validaciones de la hora de ingreso a la oficina, las horas extras o 
asignación de viáticos por los trabajos realizados no se pueden hacer de 
manera oportuna, esto hace que el personal no pueda percibir su beneficio de 
ley sobre las horas extras y/o reembolsos de dinero por algún gasto adicional. 
 
Figura 1. Árbol de problemas 
 




Tabla 1. Tabla del árbol de problemas. 
Problema 
Deficiente proceso de registro de órdenes de servicio para las atenciones del 
área de operaciones de la empresa Convexus. 
Causas Efectos 
1.       Inadecuado seguimiento de las 
atenciones. 
1.       Insatisfacción y perdida de los 
clientes. 
2.       Demora en el registro de 
atenciones en el sistema actual. 
2.       Incumplimiento de la meta de 
facturación a tiempo 
3.       Los procesos de productividad 
no se encuentran vinculados. 
3.       Mal clima laboral dentro del 
área de operaciones 
Fuente: Elaboración propia 
 
1.1.2. Formulación del Problema 
1.1.2.1. Problema general 
¿Qué hacer para que el procedimiento de registro de órdenes de 
servicio del área de operaciones de la empresa Convexus S.A.C. deje 
de ser deficiente? 
 
1.1.2.2. Problemas específicos 
¿Como hacer para que el inadecuado seguimiento de las atenciones 
del área de operaciones de la empresa Convexus dejara de impactar 
en la insatisfacción y pérdida de clientes? 
¿De qué manera la demora en los registros de atenciones en el sistema 
actual dejara de generar el incumplimiento de la meta de facturación 
a tiempo? 
¿Cómo los procesos de productividad que no se encuentran vinculados 




1.2. Definición de objetivos 
1.2.1. Objetivo general 
Mejorar el procedimiento de órdenes de servicio del área de operaciones en 
la etapa de registro de atenciones de la empresa Convexus S.A.C, que permita 
una gestión eficiente y brindar trazabilidad a las atenciones. 
 
1.2.2. Objetivos específicos  
I. Reemplazar el procedimiento actual para mejorar el seguimiento de 
las atenciones implementando una plataforma de gestión móvil. 
II. Mejorar el registro de las atenciones de los clientes mediante 
herramientas tecnológicas para hacerlas más eficientes y efectivas. 
III. Unificar los procesos asistencia y registro de horas extras en un solo 
proceso de productividad bajo una misma herramienta tecnológica. 
 
1.3. Alcances y limitaciones 
Los alcances y limitaciones para este proyecto que se realizó en la empresa 
Convexus S.A.C., se detallan a continuación  
 
1.3.1. Alcances 
 Se identificarán todos los puntos débiles y deficientes del 
procedimiento para poder mejorarlo usando herramientas 
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tecnológicas que ayuden a una mejor gestión, el análisis solo se realizó 
en el área de operaciones. 
 Se implantará una herramienta tecnológica de gestión que ayude con 
el procedimiento de registro de atenciones online a través de equipos 
móviles que se entregará a todo el personal operativo, usando 
aplicaciones móviles y accesos vía web a esta herramienta de gestión. 
 Se eliminarán los tiempos muertos en el procedimiento haciendo que 
este mejore eficientemente, haciendo que el personal especialista 
como administrativa del área dedique este tiempo en actividades que 
generan valor directamente en el área. 
 Se unificarán los procedimientos de productividad del personal del 
área, como el registro de horas extras, atenciones por especialista, 
evaluación del cliente por la atención y por especialista. 
 Se acortarán los tiempos de facturación debido a que los servicios 
están en línea una vez que están culminados. 
 
1.3.2. Limitaciones 
 El proyecto se desarrollará solo para el área operaciones en su 
procedimiento de registro de atenciones. 
 El bajo presupuesto hace que se limite el desarrollo de un software 
propietario, por ello la decisión de contratar una herramienta de 
gestión provista por alguna empresa. 
 La herramienta de gestión deberá operar vía una plataforma cloud. 
 La herramienta debe estar operando en 6 meses como máximo. 
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 Solo se implementará para 30 personas las cuales son las que realizan 
las atenciones de manera presencial 
 La plataforma móvil solo debe operar sobre teléfonos con sistema 
operativo Android. 
 Se seguirá trabajando con el sistema actual SAP BO como medio de 
registro para facturación. 
 
1.4. Justificación 
Se mejora el seguimiento de las atenciones a los clientes y al personal gestor de los 
contratos y servicios, haciendo que el cliente información real y a tiempo de los 
servicios adquiridos, así mismo tener una trazabilidad de sus atenciones finalizadas 
o pendientes, ya que en muchas oportunidades se pierde la secuencia de las 
atenciones y se invierte nuevamente horas hombre en atender un servicio. 
Se elimina el uso de papel al 100% para este procedimiento de registro de 
atenciones, con lo que se logró: 
 Reducir costos de compra de insumos (Papel, cinta de impresora matricial, 
archivadores y útiles de oficina). 
 Compra de equipamiento (Impresoras matriciales) 
 Uso eficiente de espacios físicos al ya no contar con estantes y/o armarios 
para los archivadores. 
 Reducción de gastos de energía por la eliminación de equipamiento 




Se crea una base de conocimiento de problemas tipo que se publicó para que el 
personal pueda apoyarse en buscar soluciones de manera rápida y poder atender los 
servicios de manera más eficiente y efectiva, la información también apoya en el 
crecimiento de su conocimiento, habilidad y el crecimiento profesional del personal 
especialista. 
Se reduce los tiempos de gestión en el cierre de las atenciones que ayudaran al área 
contable para que puedan facturar a tiempo y se cumplir con las metas de 
facturación mensual y se presenten reportes reales a las gerencias correspondientes, 
esto también ayuda en que todo el personal de área (Especialistas, gestores, 
supervisores y jefes) enfoquen su tiempo en actividades de valor.  
El personal cuenta con la información unificada y a tiempo de sus atenciones, 
encuestas de atenciones, registro de horas extras, inicio de actividades diarias, etc, 
que apoyen en la evaluación de la productividad del personal del área y se pueda 
analizar sus debilidades y fortalezas, tomando las medidas correctivas para reducir 















Según Palacios, Paz y Sanchez (2017), en su tesis de “Diseño e 
implementación de un sistema web con aplicación móvil para pedidos 
delivery de la cevichería Pepe Tiburón”.  
 
Objetivos de la investigación 
Automatizar y mejorar el control del proceso de pedidos delivery de la 
empresa Pepe Tiburón, mediante una aplicación web y móvil. 
Mejorar la gestión de los pedidos delivery del restaurant mediante la creación 
una aplicación web. 
Mejorar la atención los pedidos de los clientes mediante una aplicación móvil. 
Automatizar los procesos entre las áreas de cocina y caja. 
Implementar los reportes de pedidos para el administrador a través de la 
aplicación web. 
 
Síntesis de la situación problemática planteada 
Los procesos manuales para la atención de pedidos del tipo delivery, generan 




Metodología utilizada para el desarrollo del trabajo 
La metodología usada fue el modelo en Cascada, Está basado en el ciclo 
convencional de la ingeniería y sus 5 fases donde el desarrollo de software 
debe seguir la secuencia de las faces una tras otra. 
 
Resultados y conclusiones más importantes 
Al finalizar el proyecto se analizaron las encuestas realizadas y se observa 
una mejora considerable tanto de manera funcional como de la expectativa de 
los usuarios, generando la mejora en los procesos del delivery. 
Las mejoras fueron que la atención es más rápida y amigable, se mejoró la 
gestión de pedidos por delivery y el seguimiento de las áreas de 
administración y cocina. 
 
Según Rojas (2017), en su tesis de “Implementación de un sistema CRM 
para la mejora en la gestión de atención al cliente para una empresa del 
sector servicios”.  
 
Objetivos de la investigación 
La mejora de la gestión de las atenciones al cliente con la implementación de 
un sistema CRM para el seguimiento de actividades y mejora de procesos 




Síntesis de la situación problemática planteada 
La empresa presenta problemas con el almacenamiento de la información de 
los clientes, proceso de gestión no estandarizado, falta de seguimiento de las 
actividades, esto lleva a la deficiente gestión (información y comunicación) 
de sus clientes y procesos comerciales, perdidas de ventas de servicios. 
 
Metodología utilizada para el desarrollo del trabajo 
La metodología que se uso fue de diseño experimental que le ayudo a tener 
una hipótesis sobre a la implementación de un sistema CRM basado en diseño 
y análisis comparativo mediante encuestas sobre la implementación de 
procedimientos nuevos y antiguos a la implementación del CRM. 
 
Resultados y conclusiones más importantes 
Los resultados muestran mejoría en lo que respecta al seguimiento de las 
atenciones, el proceso administrativo y calidad de la atención. 
Las conclusiones indican que el uso de un CRM como herramienta 
tecnológica ayuda de manera significativa en la gestión de los clientes y la 
parte administrativa, así mismo este debe ser parte de la cultura 






Según Heilig y Voss (2015), en su investigación de “A Mobile Cloud 
Workforce Management System for SMEs / Un sistema móvil de gestión 
de la fuerza laboral en la nube para pymes”. 
 
Introducción 
Los trabajadores que laboran fuera de las instalaciones de una empresa son la 
fuerza laboral móvil, que dependen cada vez más de información precisa y 
actual para completar sus tareas de manera eficiente en varias ubicaciones de 
clientes. Por lo tanto, se vuelve más importante para las empresas compartir 
datos entre los sistemas de información locales y sus trabajadores móviles. 
De este modo, los datos de planificación que optimizan la asignación de 
trabajadores móviles a los clientes, utilizando técnicas de optimización, 
pueden utilizarse como base para reducir los costos operativos, mejorar la 
calidad del servicio y ser más ecológicos. 
 
Síntesis de la situación planteada 
Muchas organizaciones con trabajadores móviles están buscando adoptar 
tecnologías de información y comunicación (TIC) para administrar 
eficientemente a sus trabajadores móviles, satisfacer nuevas demandas y 
enfrentar la creciente presión de costos, sin embargo, las inversiones 
relacionadas y los costos operativos de tales sistemas a menudo representan 
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una barrera considerable para muchas organizaciones, en particular para las 
pequeñas y medianas empresas (PYME) o en los países en desarrollo.  
 
Investigación 
El concepto de computación en la nube puede facilitar una alternativa más 
flexible y económica para esas organizaciones. Esta es ampliamente 
reconocida como un cambio de paradigma en la forma en que se inventan, 
desarrollan, implementan, escalan, actualizan, mantienen y pagan los 
servicios de las TIC, ofrece recursos informáticos que complementan las 
tecnologías móviles mediante capacidades de almacenamiento y 
procesamiento elástico. 
Además, la computación en la nube aborda de manera exclusiva las demandas 
comerciales específicas, en particular las que solicitan las PYME, al 
promover características específicas, como la ausencia de inversiones 
iniciales y esquemas de precios flexibles, elasticidad y escalabilidad, así como 
acceso ubicuo e interoperable. 
Para comprobar las ventajas de un sistema en la nube para las PYME, se ha 
implementado un sistema prototipo que gestiona fuerzas de trabajo móviles 
de acuerdo con un proceso comercial ejemplar. El proceso incluye el 
procesamiento de pedidos, la planificación de rutas, la ejecución del trabajo 
y la finalización del trabajo, esta información es enviada automáticamente a 
los dispositivos móviles para que el personal realice las actividades, esto se 




Figura 2. Interfaces de monitoreo de rutas. 
 
Fuente: Heilig y Voss, 2015 
 
2.2.Marco teórico 
2.2.1. Método en cascada (Waterfall) 
(Sommerville, 2005) El primer modelo de proceso de desarrollo de software 
que se publicó se derivó de procesos de ingeniería de sistemas más generales 
(Royce, 1970). Este modelo se muestra en la Figura 3. Debido a la cascada de 
una fase a otra, dicho modelo se conoce como modelo en cascada o como 
ciclo de vida del software. Las principales etapas de este modelo se 
transforman en actividades fundamentales para el desarrollo. 
Al final de cada etapa, el modelo está diseñado para llevar a cabo una revisión 






Figura 3. Método en cascada. 








Fuente: Sommerville, 2005 
 
 Análisis y definición de requerimientos, los servicios, restricciones 
y metas del sistema se definen a partir de las consultas con los 
usuarios. Entonces, se definen en detalle y sirven como una 
especificación del sistema. 
 Diseño del sistema, el proceso de diseño del sistema divide los 
requerimientos en sistemas hardware o software. Establece una 
arquitectura completa del sistema. El diseño del software identifica y 
describe las abstracciones fundamentales del sistema software y sus 
relaciones. 
 Implementación, durante esta etapa, el diseño del software se lleva a 
cabo como un conjunto o unidades de programas. La prueba de 
unidades implica verificar que cada una cumpla su especificación. 
 Verificación, los programas o las unidades individuales de programas 
se integran y prueban como un sistema completo para asegurar que se 
22 
 
cumplan los requerimientos. Después de las pruebas, el sistema 
software se entrega al cliente. 
 Despliegue y mantenimiento, por lo general (aunque no 
necesariamente), ésta es la fase más larga del ciclo de vida. El sistema 
se instala y se pone en funcionamiento práctico. El mantenimiento 
implica corregir errores no descubiertos en las etapas anteriores del 
ciclo de vida, mejorar la implementación de las unidades del sistema 
y resaltar los servicios del sistema una vez que se descubren nuevos 
requerimientos. 
Algunas características de esta metodología son: 
 Proyectos con un alcance, tiempo y presupuesto fijos. 
 Los costes y la carga de trabajo se pueden estimar al comenzar el 
proyecto. 
 Se pueden representar cronológicamente de forma sencilla. 
 Buena documentación del proceso de desarrollo a través de unos hitos 
bien definidos. 
 Proyectos más pequeños, bien definidos y más simples 
 El usuario final no se integra en el proceso de producción hasta que 
no se termina. 
 Poco margen para realizar ajustes a lo largo del proyecto debido a un 
cambio en las exigencias. 
 




Según Dickson (2005), La incorporación de MWM ayuda a mejorar las 
relaciones con los clientes debido a una mejor comunicación y servicio. 
Indirectamente, las oportunidades comerciales también pueden aumentar. Las 
conexiones en cualquier momento y en cualquier lugar es esencial porque la 
fuerza laboral tiende a volverse móvil, especialmente para profesionales 
como médicos, ingenieros de servicio y ejecutivos de ventas, así como para 
otro personal que necesita viajar. Esto ayuda a superar el impacto de la 
expansión de las funcionalidades del sistema y el entorno operativo. 
La fuerza laboral móvil es aquella que se identifica como el equipo de 
colaboradores de una empresa que brindan servicios profesionales de manera 
presencial en un cliente, la gestión de este equipo de trabajo se refiere al uso 
de un conjunto de herramientas tecnológicas y de gestión (los procesos, el 
software, las aplicaciones, las redes y los servicios relacionados) que ayudan 
a programar, monitorear, hacer seguimiento y analizar los servicios 
profesionales que realizan en los clientes. El conjunto de soluciones para la 
gestión del equipo de trabajo ayuda a los responsables de las áreas de 
servicios y atención de clientes a administrar de manera efectiva los recursos 
de la empresa, sin embargo, las funcionalidades pueden variar según el rubro 
de la empresa que se gestiona, dentro de las herramientas para una empresa 
de servicios se tiene: 
 Agendamiento de actividades. 
 Seguimiento de atenciones. 
 Creación de formularios. 
 Comunicación con los colaboradores en tiempo real. 
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 Seguimiento de ubicación de los colaboradores en el campo. 
 Registro de ingreso del personal a la oficina. 
 Interconexión contra un CRM. 
Todas estas herramientas se usan a través de aplicaciones y dispositivos 
móviles que se administran a través de entornos Web, para el caso de las 
aplicaciones y dispositivos móviles se tiene que tener todo lo necesario para 
su uso parte de esto son las redes inalámbricas y móviles 4G para que el 
sistema pueda operar sin problemas y tenga la interconexión necesaria con 
los servidores donde se registran y procesan los datos. 
 
Figura 4. Arquitectura modelo de MWM 
 





2.2.3. Aplicaciones móviles 
Las aplicaciones móviles o también más conocidas como “APP” es un 
software diseñado para ser utilizado en dispositivos móviles como: 
Smartphone y tablets, estas APP son desarrolladas para cumplir con una 
función específica como por ejemplo: una calculadora, reproductor de audio 
o video, traductor de idiomas, compras online, etc., y se pueden descargar 
desde repositorios como Google Play o App Store que son los repositorios 
más utilizados y comercializados por los 2 sistemas operativos más comunes 
como son Android y IOS respectivamente. 
 
Figura 5. Cuota del mercado mundial por SO móviles en los 2 últimos años 
 
Fuente: GlobalStats – https://gs.statcounter.com 
 
Existen 3 tipos de APP según su desarrollo: 
 App nativa, desarrollada bajo un software SDK (Software 














SDK, este tipo de APP tiene la ventaja de que puede utilizar los 
recursos del hardware para una mejor percepción de uso, así mismo 
no requiere que el dispositivo móvil se encuentre conectado a internet 
para que puedan funcionar las APPs dándole una mejor experiencia al 
usuario, las actualizaciones y mejoras de estas se deben hacer desde 
los repositorios y de manera frecuente ya que constantemente salen 
mejoras y/o correcciones. 
 Web App, desarrollada bajo un lenguaje de programación HTML, 
JavaScript y CCS que son muy conocidos por desarrollares web, estas 
aplicaciones se ejecutan sobre el navegador web de los dispositivos 
móviles lo cual los hace independientes a los sistemas operativos y 
sean genéricas para cualquiera de estas, por tal no se distribuyen a 
través de los repositorios de aplicaciones conocidos. Al ser ejecutadas 
sobre el navegador web no requieren ser instaladas esto no permite la 
utilización de los recursos del hardware como las APP nativas y si 
requieren de conexión a internet, no requieren de actualizaciones ya 
que el usuario cada vez que los usa siempre estará ejecutando la última 
versión. 
 Web App nativa, también conocidas como hibridas, ya que usan una 
combinación de los anteriores tipos, sin embargo, estas permiten 
utilizar los recursos del hardware del dispositivo móvil, no requieren 
de una conexión a internet para su uso y se distribuyen en cada 





Para esta implementación de MWM se optó por la metodología cascada: 
 Análisis y definición de requerimientos. 
Se identificaron los diferentes tipos de servicios de soporte que se brindan a 
los clientes, las atenciones de sus servicios profesionales para sus distintos 
clientes son bajo un contrato de soporte y otros que son a demanda de acuerdo 
con su necesidad y pueden ser remotos o presenciales, lo que se abordó en 
este proyecto son los servicios presenciales. 
La información se obtuvo mediante reuniones que se tuvo con el personal 
clave del área de operaciones. 
Los entregables que se obtuvieron de estas reuniones fueron: 
o Análisis de los procesos. 
o Requisitos funcionales y no funcionales. 
o Análisis de riesgos. 
o Análisis de costos. 
o Cronograma. 
 Diseño del sistema. 
Con la información de los requisitos funcionales y no funcionales se procedió 
a organizarlos y modelar a través de casos de uso y sus plantillas de 




Al finalizar se realizó una reunión con el personal clave para presentar el 
modelamiento y el primer documento de verificación del sistema de acuerdo 
con el modelamiento. 
 Implementación. 
Se realizo la implementación de las interfaces de usuarios, de trabajo o 
gestión, así como la configuración de las plantillas del formulario que se 
enviaría por correo, hubo consultas puntuales que fueron absueltas por el 
personal clave. 
Al finalizar la implementación se obtuvo las interfaces de usuario y trabajo 
que el personal clave pudo revisar y apreciar que eran totalmente intuitivos y 
amigables, se prepararon los manuales de usuario, gestión y de 
mantenimiento. 
 Verificación. 
Se iniciaron las pruebas de concepto con algunos equipos móviles para 
validar los requerimientos y las expectativas del personal clave y cumplan 
con estos, en estas pruebas no se tuvieron problemas más que de uso y 
costumbre propios del procedimiento anterior. 
También se probaron los entornos de gestión y mantenimiento, para todas las 
pruebas también se validaron los manuales de usuarios y administradores. 
Al finalizar las pruebas se obtuvo la aceptación de cliente con lo cual se logra 
tener la implementación lista para la siguiente fase.  
 Despliegue y mantenimiento. 
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Se coordina con la gerencia para poder desplegar las aplicaciones en los 
equipos móviles del personal a través de la herramienta de gestión de 
dispositivos que tienen operando (MDM Manage Engine) con lo cual se pudo 
desplegar de manera rápida y sin interrumpir las labores del personal. 
Se realizo la capacitación al personal especialista para el uso de la App, entro 
en una marcha blanca que opero en paralelo al procedimiento con la hoja 
física, esta marcha blanca duro 15 días, después del cual el sistema comenzó 
a operar al 100 %. 
Se prepararon los documentos de protocolos de monitoreo, registros de 
mejoras y mantenimiento. Se validan las mejoras en el procedimiento de 
registro de órdenes de servicio del área de operaciones. 
 
2.3.1. Aplicaciones y/o software 
Algunas de las aplicaciones usadas para la implementación fueron: 
 
Tabla 2. Tabla de aplicaciones y/o software usadas. 





Sistema operativo Windows 10 17763.864 Microsoft 
Office365Business 1902 Microsoft 
Visio online 2 1902 Microsoft 
Project online 1902 Microsoft 
Android 9 Google 
G Suite Free Google 
Editor HTML libre 4.0.1 CKEditor 
VMware ESXi 6.5.0 VMware 




2.3.2. Equipos, herramientas y/o materiales. 
 
Tabla 3. Tabla de equipos, herramientas y/o materiales usados. 
Equipos, herramientas y/o 
materiales 
Características 
Laptops Core i3 / RAM 4 GB / HD 250 GB 
Servidores DELL CPU 32.5 GHz / RAM 68 GB / HD 1,08 TB 
Smartphone (Samsumg y Huawei) 
SM-A105M 
 MAR-LX3A 
MWM Gestor aaS (Cloud) 
MDM Gestor de dispositivos móviles (Cloud) 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.Marco conceptual 
Definición de conceptos: 
 Redes de datos: Conjunto de equipos informáticos conectados para 
compartir información. 
 Comunicaciones Unificadas: Es la solución tecnológica conformada por 
varios componentes que brindas servicios de telefonía, mensajería 
instantánea, correo, video, presencia y movilidad.  
 Contact Center: Es un centro de contacto donde personas tienen muchos 
canales de comunicación (Llamadas, Chat y Correo) con usuarios para 
atender sus requerimientos u ofrecerles un producto o servicio.  
 Virtualización: Es la tecnología que ayuda a través de un entrono virtual a 




 Data Center: Es un centro de datos donde se concentran todos los 
componentes de procesamiento y los accesos a servicios públicos de una 
empresa.  
 Plataforma cloud: Son los servicios que se ofrecen a las empresas y que no 
se encuentran dentro de su data center de estas sino están en internet. 
 Plataforma Onpremise: Servicios o sistemas que están instalados en 
servidores físicos ubicados en el data center del cliente. 
 CRM: Gestor de información de los clientes de una empresa. 
 MWM: Gestor de la fuerza de trabajo que realiza actividades fuera de una 
empresa. 
 MDM: Gestor de dispositivos móviles. 
 APP: Aplicaciones móviles que tienen una funcionalidad especifica. 
 Andorid: Sistema operativo multimarca. 
 IOS: Sistema operativo para equipos de la marca Apple. 
 SDK: Conjunto de herramientas de desarrollar aplicaciones informáticas. 
 HTML: Lenguaje de programación para páginas de internet. 
 JavaScript: Lenguaje de programación para aplicaciones informativas. 
 CCS: Lenguaje de programación para aplicaciones informativas. 
 WebAPP: Es una versión de una página web para que se vea desde un 
dispositivo móvil. 
 SAP BO: SAP Business One, es un software de gestión de funciones 
comerciales y de finanzas para pequeñas y medianas empresas. 





DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 
 
En este capítulo desarrollaremos la metodología en cascada que es planteada para dar 
solución a los problemas planteados cumpliendo con los 3 objetivos específicos y obteniendo 
los resultados esperados, las fases desarrolladas son:  
 
3.1.Análisis y definición de requisitos. 
En esta primera etapa se realiza una recopilación y/o encuesta con el cliente, la cual 
nos permite obtener una visión de alto nivel sobre el proyecto, poniendo énfasis en 
la descripción del problema desde el punto de vista de los clientes 
El propósito principal de esta etapa es conseguir una comprensión más precisa de los 
requisitos y una descripción de estos que sea fácil de mantener y que nos ayude a 




Para desarrollar esta etapa se solicitó a la gerencia de operaciones una reunión 
para que nos brinde la información tanto textual como documentada de los 
tipos de clientes y los servicios, así mismo los procedimientos de estos, en 
esta estuvieron presentes el gerente de operaciones, personal de servicio de 
atención al cliente (SAC), supervisores. De esta reunión se presentó el primer 
informe de estado, ver Anexo 1. 
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El procedimiento fue explicado y también se entregó el documento que se usa 
(P-OPE-SER-001 v4). Ver Anexo 2, en este procedimiento se explica el 
objetivo, alcance, responsabilidades, políticas de atención, desarrollo y los 
documentos asociados a este procedimiento de atención. 
Adicionalmente se explicó cuáles son los niveles de soporte que cuentan los 
clientes que cuentan con un contrato de soporte y los tiempos de atención de 
acuerdo con el tipo de cliente, el siguiente cuadro se resume lo explicado. 
 
Tabla 4. Tipo de clientes y servicios. 
Tipo de 
Clientes 
Niveles de soporte 
(SL – Support Level) 
Tipo de atención Modo de atención 
Contrato 
SL1: Bolsa de horas 
Requerimientos de 
configuración 
Presencial o Remoto 
SL2: Monitoreo preventivo Monitoreo de estado Remoto 
SL3: Visita preventiva Monitoreo de estado Presencial 
SL4: Soporte 5x8 Incidentes Presencial o Remoto 
SL5: Emergencias  Incidentes Presencial o Remoto 
SL6: Cobertura de repuestos 
(Préstamo) 
Incidentes Presencial 












Presencial o Remoto 
Fuente: Elaboración propia 
 
o Tipo de clientes. 
 Contrato, son los clientes que tienen un contrato de soporte, 
tiene una valides mínimo de 12 meses, el alcance de soporte 
puede manejarse de acuerdo con los niveles de soporte siendo 
estos optativos a seleccionar por el cliente. 
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 A demanda, son los clientes que no tienen un contrato de 
soporte y por tal no hay un compromiso de atención basado 
tiempos de atención, sino que se coordinan estas. 
o Niveles de soporte. 
 SL1 bolsa de horas, es una cantidad de horas anuales para 
atenciones de cambios de configuración, consultas, asesorías 
y/o mejoras, estas tienen un plazo mínimo de atención de 1 
hora y máximo de 24 horas. 
 SL2 Monitoreo preventivo, es una forma de asegurar el buen 
funcionamiento de los diferentes equipos que se soportan bajo 
contrato, este nivel de soporte se atiende de manera remota 
usando herramientas de acceso remoto como Team Viewer, 
Zoom, Webex y/o Modem. Esto se realiza periódicamente de 
acuerdo con la cantidad de monitoreos que el cliente haya 
adquirido dentro de su contrato, este no afecta la operación de 
los equipos. 
 SL3 Visita preventiva, es una forma de asegurar el buen 
funcionamiento de los diferentes equipos que se soportan, para 
este nivel la visita es presencial y se requiere de un corte de 
servicio afectando la operación ya que implica una limpieza 
de componentes, este nivel se coordina con anticipación. 
 SL4 Soporte 5x8, este tipo de nivel es para las atenciones de 
urgencia debido a un incidente ocurrido a los equipos y/o 
configuración de estos, se realizan en horario de oficina de 9 
am a 6 pm de lunes a viernes, el tiempo de atención de manera 
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remota es de 1 hora y de manera presencial es de 2 horas, 
dentro de lima metropolitana. 
 SL5 Emergencias, este tipo de nivel es para las atenciones 
como su nombre lo dice emergencia como caída total o parcial 
que afectan la operación normal del cliente, este tipo de 
atención se realiza en el modo 24x7x365, el tiempo de 
atención de manera remota es de 1 hora y de manera presencial 
es de 2 horas, dentro de lima metropolitana. 
 SL6 Cobertura de repuestos (Préstamo), dentro del contrato 
se establece una cláusula de cobertura de equipos (garantía 
local), en este caso si un equipo falla este es cubierto bajo el 
contrato para que no se perjudique la operación del cliente, sin 
embargo, este tiene 30 días calendario para adquirir un equipo 
igual y/o similar para retirar el repuesto que se instaló. 
 SL7 Cobertura de repuestos (Cedido), dentro del contrato 
se establece una cláusula de cobertura de equipos (garantía 
local), en este caso si un equipo falla este es cubierto bajo el 
contrato sin costo adicional para el cliente. 
 Residente, es un equipo de personas que realizan actividades 
de soporte en las oficinas del cliente, la cobertura del soporte 
es para atenciones de requerimientos e incidentes, el horario 
de atención está definido por el cliente y de acuerdo con su 
operación. 
 Servicios cotizados, para los clientes que no cuenten con un 
contrato de soporte y requieren alguien tipo de servicio estos 
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se cotizan primera estimando los costos de acuerdo con el 
requerimiento y se coordina su atención a partir de que se 
recibe la OC o una comunicación formal (Correo) de 
aceptación de la cotización, los tiempos de atención son como 
máximo a 24 horas. 
o Modo de atención. 
 Presencial, este servicio implica que el personal especialista 
se debe trasladar hacia las oficinas del cliente para la atención 
solicitada, esta atención se registra en una Orden de Servicio 
que es un formato en papel autocopiativo (2 copias) y donde 
se tiene la siguiente información: 
 Razón social del cliente y su dirección. 
 Datos del personal de contacto del cliente  
 Descripción del servicio solicitado 
 Datos del especialista asignado al servicio 
Y en donde se completaba la información después de atender 
el servicio: 
 Fecha y hora de inicio y fin del servicio 
 Detalle del trabajo realizado 
 Evaluación del servicio 
 Firma de aceptación del servicio 
Al finalizar el servicio una copia se la quedaba el cliente y la 
otra regresaba a la oficina para que sea procesada, estas copias 
debían ser entregados a diario a los supervisores y/o jefes del 
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área para que se validen y después sean digitados en nuestro 
sistema de registro. 
 







Figura 7. Flujo de entrega y devolución de Ordenes de servicio. 
 
Fuente: Gerencia de operaciones - Convexus 
   
Debido a que los especialistas cuentan con otras atenciones en 
el día las ordenes de servicio no eran entregadas a tiempo y 
muchas veces eran entregados hasta con 15 días de retraso, 
ocasionando que su validación y digitación también tengan 
una demora mayor de hasta 30 días, con lo cual no se tenía 
información real y otros procesos a tiempo como: 
 Cantidad de atención por cliente 
 Cantidad de horas consumida por servicios y por 
especialista 
 Evaluación de los servicios y de los especialistas 
 Facturación mensual de los contratos 
 Registro de horas extras de los especialistas 
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 Remoto, este servicio se atiende como su nombre lo indica de 
manera remota usando herramientas de acceso remoto como 
Team Viewer, Zoom, Webex o Modem. 
Para la emisión de las ordenes de servicio para las atenciones tanto 
presenciales como remotas (Ver figura 8), se realizan a través del SAP BO, 
este procedimiento es conocido solo por el personal del SAC ya que solo ellas 
pueden ingresar al sistema por la cantidad de licencias solo se cuentan con 4 
(del grupo de logística) de 22 licencias disponibles de acceso (Ver figura 8).  
 
Figura 8. Asignación de licencias SAP BO. 
 
Fuente: SAP BO 
 
El procedimiento de emisión no tiene un documento que lo respalde ya que 
solo se capacito al personal en una primera oportunidad al poner en operación 
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este sistema (hace 6 años), la emisión de la orden de servicio tiene los pasos 
internos que se describen en la figura 9. 
 
Figura 9. Flujo de creación de orden de servicio. 
 
Fuente: Gerencia de operaciones - Convexus 
 
Así mismo siguiendo el flujo de entrega y devolución de Ordenes de servicio, 
se puede observar que hay dificultad al momento de la generación del 
documento ya que se depende solo de una limitada cantidad de licencias. 
 
Para el caso del registro de las asistencias el personal tiene 3 formas de 
registrarse de acuerdo con el lugar donde desempeña sus labores: 
o Personal que labores en la oficina de Convexus. 
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El personal se registra a través de un marcador de huella digital al 
momento de ingresar a la oficina, este reporte se saca de manera 
mensual y tiene un formato en Excel. 
o Personal que labora en sede de un cliente (Residente). 
El personal se registra realizando una llamada telefónica a un número 
en la oficina, este tiene una casilla de voz donde deja su mensaje de 
audio, la central telefónica registra la fecha y hora de la llamada. 
o Personal que va a un cliente antes de ir a la oficina. 
Como es una atención coordinada por los supervisores o jefes, esta se 
deja indicado en la agenda del Google Calendar que la atención es 
directa y el personal quien lo va a atender. 
Al finalizar cada mes el personal de recursos humanos consolida la 
información de las fuentes (Ver anexo 3) y lo valida con los supervisores y 
jefes antes de enviar el reporte al personal por sus tardanzas. 
 
Para el caso de registro de las horas extras del personal esto lo hacen a través 
de un formulario creado en la suite de Google, el personal registra sus 
actividades en horario fuera de oficina indicando: 
 Correo electrónico del personal. 
 Numero de proyecto u Orden de servicio. 
 Cliente. 
 Resumen de la actividad. 
 Tipo de horas extras (normales o proyecto) 
 Fecha y hora de inicio 
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 Fecha y hora fin. 
El registro se puede hacer desde una PC, laptop, smartphone, tablet y otro 
dispositivo móvil ya que la aplicación que se usa de la suite de Google es una 
web app, al finalizar el registro se emite un correo de confirmación del 
registro hacia el personal y este se almacena en un archivo Excel de la suite 
de Google. 
El reporte de horas extras se trabaja en un archivo Excel en donde se extrae 
la información del Excel de Google, el cálculo de las horas extras se realiza 
bajo un factor definido en acuerdo con el personal y se emite el mismo los 
primeros días de cada mes siguiente. Toda la información se puede ver en el 
anexo 4. 
 
Figura 10. Factor de conversión de horas extras. 
 
Fuente: Gerencia de operaciones - Convexus 
 
3.1.2. Definición de requisitos. 
De acuerdo con la reunión establecida con las personas claves se pudo obtener 




Estos requerimientos se dividen 2: 
 
Tabla 5. Requisitos funcionales. 
Nro Descripción Sistema Actores 
RF01 
El sistema debe permitir asignar y 







El sistema debe permitir enviar por 






El sistema debe permitir hacer 





El sistema debe permitir ubicar al 





El sistema debe permitir emitir reportes 





El sistema debe permitir el registrar la 







El sistema debe permitir registrar el 





El sistema debe permitir limitar la zona 
donde el personal puede registrar su 





El sistema debe permitir sacar reportes 
diarios de asistencia 
MWM RRHH 
RF10 
El sistema debe permitir emitir reportes 





El sistema debe permitir emitir reportes 
de evaluación del servicio 
MWM SAC 
RF12 
El sistema debe permitir crear, modificar 





El sistema debe permitir crear, modificar, 






El sistema debe permitir crear y 

















Tabla 6. Requisitos no funcionales. 
Nro Descripción Sistema 
RN01 
El sistema debe funcionar sobre 
navegadores Google Chrome 
MWM 
RN02 
El sistema debe funcionar sobre equipos 
móviles con SO Android 9.x y superiores 
MWM 
RN03 
El sistema debe permitir agregar nuevas 
funcionalidades y formularios 
MWM 
RN04 El sistema debe operar desde internet MWM 
RN05 
La BD debe ser manipulable desde el 
administrador del sistema 
MWM 
RN06 
Todos los dispositivos móviles deben contar 
con accesos a plan de datos 
MWM 
RN07 
No debe contar con límite de sesiones 




El sistema debe permitir su uso mediante 
suscripción. 
MWM 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.1.3. Análisis de riesgos. 
En base a los requisitos se identificaron algunos riesgos: 
 
Tabla 7. Análisis de riesgos. 
Riesgo Consecuencias Impacto Contingencia 




Alto El sistema trabaja en Offline 
Falla de acceso al sistema 
desde la oficina 
Perdida de gestión Alto 
Acceso desde cualquier 
parte de la red de internet 




El proveedor debe contar 
con una política de 
protección de datos 
Falla de sistema en 
infraestructura del 
proveedor 
Fuera de servicio 
total 
Alto 
El proveedor debe contar 
con una infraestructura 
escalable y de contingencia. 




3.1.4. Análisis de costos. 
De acuerdo los requerimientos se revisaron propuestas de implementación y/o 
desarrollo de la aplicación, siendo las propuestas analizadas las siguientes: 
 

















Costo 51,150.00 15,600.00 30.00 25.00 39.60 
Modo pago  Único   Único   Mensual   Mensual   Mensual  
Tiempo 
implementación 
75 días 90 días 30 días 30 días 30 días 
Licencias 
(mínimo) 
Libre Libre 50 50 30 
Costo total 
anual 
51,150.00 15,600.00 18,000.00 15,000.00 14,256.00 
Fuente: Elaboración propia 
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nube 






Solo para la BD Solo para la BD 
Para Acceso y 
BD 
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Solo online Solo online Offline 










Figura 12. Arquitectura requerida en Convexus 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Según el análisis se optó por la opción de Trade, consideraciones técnico-
económicas: 














 No tiene restricción de adquisición mínima de licencias, para nuestro 
proyecto se requirieron 30 licencias. 
 Modo de pago mensual y/o fracción de mes. 
 Los dispositivos pueden trabajar en modo Offline. 
 El proveedor cuanta con una infraestructura en la nube (AWS) 
 El proveedor cuenta con políticas de protección de información. 
 La BD es de propiedad del cliente. 
Otros de los requisitos es que los dispositivos móviles deben contar con un 
estándar de versión de SO para el despliegue de la App en los dispositivos 
móviles y un plan de datos, además de contar con una herramienta de gestión 
de dispositivos que puedan ofrecer, para reducir la parte costosa, tiempo de 
implementación, uso de recursos. 
Se solicito a 3 operadores móviles propuestas de cambio de los dispositivos, 
las propuestas deberían considerar también costos de los planes de datos, 
capacidad de descarga y las aplicaciones que consideren como parte del 
servicio sin consumo del plan de datos.  
De los 3 operadores solo respondieron 2, de estas propuestas se optó por la 
del operador Entel. 
 




Iphone 6 5  20.00  
Huawey Y6 45 10.00 
TOTAL 50 30.00 
Fuente: Elaboración propia 
48 
 
Tabla 11. Propuesta Movistar planes de datos. 





Elige todo 89 5  109.00  Ilimitado 
Todo 
Operador 
15 GB  545.00  
Elige todo 69 25  79.00  10 GB  1,975.00  
Elige todo 49 20  59.00  6 GB  1,180.00  
TOTAL 50    3,700.00 
Fuente: Elaboración propia 
 




Iphone 6 5 18.00 
Samsung A10 45 5.00 
TOTAL 50 23.00 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 13. Propuesta Entel planes de datos. 






Empresa +110.5 5  110.50  50 GB Ilimitado 
Todo 
Operador 
 552.50  
Empresa +40 45  40.00  10 GB  1,800.00  
TOTAL 50  
  
2,352.50 




Tabla 14. Cronograma. 
Nombre de tarea Duración Comienzo Fin 
Proyecto: Implementación de MWM para mejorar 
del procedimiento de órdenes de servicio del área de 
operaciones 
111 días lun 3/12/18 lun 6/05/19 
   Análisis 20 días lun 3/12/18 vie 28/12/18 
49 
 
      Reunión con personal clave del área 3 días lun 3/12/18 mié 5/12/18 
         Identificación de servicios brindados 1 día lun 3/12/18 lun 3/12/18 
         Identificación de tipos de clientes 1 día mar 4/12/18 mar 4/12/18 
         Identificación de requerimientos del cliente 1 día mié 5/12/18 mié 5/12/18 
      Documentación de análisis 17 días jue 6/12/18 vie 28/12/18 
         Requisitos funcionales 2 días jue 6/12/18 vie 7/12/18 
         Análisis de costos 7 días lun 10/12/18 mar 18/12/18 
         Análisis de riesgos 5 días mié 19/12/18 mar 25/12/18 
         Entrega cronograma 2 días mié 26/12/18 jue 27/12/18 
         Aceptación de análisis 0 días vie 28/12/18 vie 28/12/18 
   Diseño 9 días lun 31/12/18 jue 10/01/19 
      Análisis de requerimientos 6 días lun 31/12/18 lun 7/01/19 
         Organizar requerimientos 2 días lun 31/12/18 mar 1/01/19 
         Modelar interfaces a configurar 4 días mié 2/01/19 lun 7/01/19 
      Documentación del diseño 7 días mié 2/01/19 jue 10/01/19 
         Casos de uso 2 días mié 2/01/19 jue 3/01/19 
         Plantillas de casos de usos 2 días vie 4/01/19 lun 7/01/19 
         Documento de validación de plataforma 1 día mar 8/01/19 mar 8/01/19 
         Reunión para mostrar el modelamiento 1 día jue 10/01/19 jue 10/01/19 
         Aceptación de diseño 0 días jue 10/01/19 jue 10/01/19 
   Implementación 22 días vie 11/01/19 lun 11/02/19 
      Configuraciones 10 días vie 11/01/19 jue 24/01/19 
         Configuración de interfaces de trabajo 3 días vie 11/01/19 mar 15/01/19 
         Configuración de interfaces de usuario 4 días mié 16/01/19 lun 21/01/19 
         Configuración y desarrollo de plantillas 3 días mar 22/01/19 jue 24/01/19 
      Documentación de implementación 12 días vie 25/01/19 lun 11/02/19 
         Interfaces de trabajo y usuario 10 días vie 25/01/19 jue 7/02/19 
         Revisión de implementación 1 día lun 11/02/19 lun 11/02/19 
         Aceptación de implementación 0 días lun 11/02/19 lun 11/02/19 
   Verificación 14 días mar 12/02/19 vie 1/03/19 
      Pruebas 13 días mar 12/02/19 jue 28/02/19 
         Instalación de App en equipos móviles de prueba 2 días mar 12/02/19 mié 13/02/19 
         Pruebas de uso de App en equipos móviles 4 días jue 14/02/19 mar 19/02/19 
         Pruebas de uso de entorno de gestión 4 días mié 20/02/19 lun 25/02/19 
         Pruebas de uso de entorno de mantenimiento 3 días mar 26/02/19 jue 28/02/19 
      Validación de pruebas de la plataforma 1 día vie 1/03/19 vie 1/03/19 
         Validación de pruebas de la plataforma 1 día vie 1/03/19 vie 1/03/19 
         Aceptación de verificación 0 días vie 1/03/19 vie 1/03/19 
   Despliegue y mantenimiento 46 días lun 4/03/19 lun 6/05/19 
      Instalación de aplicaciones 25 días lun 4/03/19 vie 5/04/19 
         Adquisición de nuevos dispositivos móviles 20 días lun 4/03/19 vie 29/03/19 
         Despliegue de App en equipos móviles 2 días lun 1/04/19 mar 2/04/19 
         Capacitación de usuarios y administradores 3 días mié 3/04/19 vie 5/04/19 
      Documentación 21 días lun 8/04/19 lun 6/05/19 
         Preparar manuales de uso 2 días lun 8/04/19 mar 9/04/19 
         Preparar manuales de mantenimiento 2 días mié 10/04/19 jue 11/04/19 
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         Preparar protocolos de monitoreo 1 día vie 12/04/19 vie 12/04/19 
         Preparar protocolos de registro de mejoras 1 día lun 15/04/19 lun 15/04/19 
         Preparar protocolos de mantenimiento 15 días mar 16/04/19 lun 6/05/19 
         Puesta en producción 0 días lun 6/05/19 lun 6/05/19 
Fuente: Elaboración propia 
 
Al finalizar el análisis se presentó a la gerencia de operaciones la información 




Una vez realizada la etapa de análisis y especificación, se modela el sistema y 
definimos su estructura (incluida la arquitectura) para que soporte todos los 
requisitos, incluyendo los requisitos no funcionales y otras restricciones. 
Con lo recopilado en los puntos anteriores, los profesionales técnicos traducen la 
información de alto nivel, en esquemas, diagramas, etc. de bajo nivel, para luego 
éstos ser comprendidos por el área de desarrollo. (Maida y Pacienzia,2015) 
 
3.2.1. Casos de uso 
Se realizaron los casos de uso según los requerimientos funcionales para tener 









Figura 13. Casos de uso de proceso de atenciones. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 15. Plantilla de descripción caso de uso 1: Asignar actividades. 




Permite asignar las actividades para que el 







1. Ingresar a la plataforma como administrador. 
2. Asignar actividades en el módulo agenda. 
3. Seleccionar cliente, sede, personal asignado, 
fecha y hora del trabajo y descripción de la 
solicitud. 
Flujo Alterno   
Precondiciones 
Se tiene que tener los datos del cliente y sus 
sedes precargado en el sistema. 
Se tiene que tener los datos del personal 
asignado como usuario precargado. 
Postcondiciones 
 Los especialistas para que puedan ver las 
actividades asignadas deben sincronizar la 
aplicación. 
El sincronismo se realiza cuando se tiene 
cobertura de red celular o red WiFi. 










Emitir reportes de 
productividad
Emitir reportes de 



















Tabla 16. Plantilla de descripción caso de uso 2: Registrar atenciones. 










1. Ingresa a la plataforma móvil con sus 
credenciales 
2. Sincronizar aplicación 
3. Ir a icono agenda 
4. Seleccionar las atenciones asignadas 
Flujo Alterno  
Precondiciones 
Se tiene que asignar actividades 
El especialista para sincronizar debe ir al icono 
config – inicialice dispositivo - sincronizar 
Postcondiciones   
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 17. Plantilla de descripción caso de uso 3: Enviar confirmación de atención. 
Nombre caso de 
uso 
Enviar confirmación de atención. 
Descripción 
Permite enviar un correo al cliente en formato 
PDF con la información de la atención realizada 






1. Al finalizar la atención se envía correo 
electrónico de manera automática. 
Flujo Alterno   
Precondiciones 
Se tiene que completar toda la información 
dentro del formulario para que se proceda el 
envío del correo. 
El cliente debe dar la conformidad del servicio 
mediante su firma. 
El correo se enviará cuando el dispositivo tenga 
cobertura de red celular o red WiFi.  
Postcondiciones   





Tabla 18. Plantilla de descripción caso de uso 4: Emitir reporte de productividad. 
Nombre caso de 
uso 
Emitir reportes de productividad. 
Descripción 
Permite sacar reportes de productividad del 






1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo CRM. 
3. Seleccionar opción agenda. 
4. Determinar rango de fechas del reporte. 
5. Seleccionar si el filtro es por persona, grupo o 
cliente. 
6. Seleccionar filtrar. 
 
Flujo Alterno   
Precondiciones Se tiene que asignar actividades. 
Postcondiciones   
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 19. Plantilla de descripción caso de uso 5: Emitir reportes de atenciones. 
Nombre caso de 
uso 
Emitir reportes de atenciones. 
Descripción 
Permite sacar reporte de las atenciones para 






1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo CRM. 
3. Seleccionar formularios (nombre del 
formulario). 
4. Determinar rango de fechas del reporte. 
5. Seleccionar si el filtro es por persona, grupo o 
cliente. 
6. Seleccionar filtrar. 
Flujo Alterno  
Precondiciones 
Tener registros de atenciones completadas. 
Se debe tener los reportes ya estructurados con 
la información. 
Postcondiciones   





Tabla 20. Plantilla de descripción caso de uso 6: Emitir reportes de evaluación. 
Nombre caso de 
uso 
Emitir reportes de evaluación de atenciones. 
Descripción 
Permite sacar reporte de las evaluaciones de las 




1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo CRM. 
3. Seleccionar formularios (nombre del 
formulario). 
4. Determinar rango de fechas del reporte. 
5. Seleccionar si el filtro es por persona, grupo o 
cliente. 
6. Seleccionar filtrar. 
Flujo Alterno  
Precondiciones 
Tener registros de atenciones completadas. 
Se debe tener los reportes ya estructurados con 
la información. 
Postcondiciones   
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 21. Plantilla de descripción caso de uso 7: Monitorear seguimiento de las atenciones. 
Nombre caso de 
uso 
Monitorear seguimiento de las atenciones. 
Descripción 
Permite hacer el seguimiento de las atenciones 
en línea para ver si ya se realizaron, también 




1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo Mapa. 
3. Seleccionar si el filtro es por personas o por 
formularios. 
4. Determinar rango de fechas del reporte. 
5. Seleccionar buscar. 
Flujo Alterno 
1. Ingresa a la plataforma con las credenciales. 
2. Ir al módulo agenda. 
3. Seleccionar al personal. 
4. Seleccionar tiempo de búsqueda, mes, semana 
o día. 
Precondiciones 
Se tiene que asignar actividades. 
Se tiene que tener registros de atenciones. 
Postcondiciones   




Figura 14. Casos de uso de registro de asistencia. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 22. Plantilla de descripción caso de uso 8: Registro de ingreso de personal. 
Nombre caso de 
uso 
Registrar ingreso de personal 
Descripción 
Permite registrar la hora de ingreso del personal 
a sus labores diarias. 
Actores Personal especialista 
Flujo normal 
1. Ingresa a la plataforma móvil con sus 
credenciales 
2. Ir a icono In & Out. 
3. Registrar su ingreso seleccionado icono 
“Enviar In&out”. 
Flujo Alterno  
Precondiciones 
El personal solo puede registrar su ingreso si se 
encuentra dentro del área valida y limitada. 
Postcondiciones   






Limitar area de 
cobertura de registro 
de ingreso
Emitir reportes de 
asistencia







Tabla 23. Plantilla de descripción caso de uso 9: Limitar área de registro de ingreso. 
Nombre caso de 
uso 
Limitar área de registro de ingreso. 
Descripción 
Permite limitar al área de registro de los 





1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo configuración – opción 
configuración general. 
3. Seleccionar polígonos. 
4. Definir las áreas de registros. 
5. Cargar polígono. 
6. Cargar las áreas de registros para los usuarios 
de acuerdo con su ubicación de registro. 
Flujo Alterno  
Precondiciones 
Se debe conocer las ubicaciones del personal 
donde realizan sus actividades diarias. 
Si hay algún cambio de ubicación del personal 
por reemplazo de vacaciones o permisos, se 
debe actualizar las áreas para el personal. 
Postcondiciones   
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 24. Plantilla de descripción caso de uso 10: Emitir reportes de asistencia. 
Nombre caso de 
uso 
Emitir reportes de asistencia. 
Descripción 






1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo CRM. 
3. Seleccionar In & Out. 
4. Determinar rango de fechas del reporte. 
5. Seleccionar si el filtro es por persona, grupo o 
cliente. 
6. Seleccionar filtrar. 
Flujo Alterno  
Precondiciones El personal debe registrarse diariamente. 
Postcondiciones   





Figura 15. Casos de uso de gestión. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 25. Plantilla de descripción caso de uso 11: Actualizar información de clientes. 
Nombre caso de 
uso 
Actualizar información de clientes. 
Descripción 




1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo configuración – opción clientes. 
3. Seleccionar administrar clientes  
4. Actualizar los datos de clientes, crear nuevos 
con sus sedes o borrar registros de clientes. 
Flujo Alterno 
1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo configuración – opción 
configuración general. 
3. Seleccionar: importar entidades. 
4. Seleccionar entidad: Clientes 
5. Seleccionar archivo Excel. 
6. Seleccionar Upload. 
Precondiciones 
Para el flujo alterno se debe contar con un 
archivo establecido con información de clientes. 
Postcondiciones   


















Tabla 26. Plantilla de descripción caso de uso 12: Actualizar información de usuarios. 
Nombre caso de 
uso 
Actualizar información de usuarios. 
Descripción 






1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo configuración – opción social. 
3. Seleccionar personas.  
4. Actualizar los datos de usuarios, crear nuevos 
o desactivarlos. 
Flujo Alterno 
1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo configuración – opción 
configuración general. 
3. Seleccionar: importar entidades. 
4. Seleccionar entidad: Personas 
5. Seleccionar archivo Excel. 
6. Seleccionar Upload. 
Precondiciones 
Para el flujo alterno se debe contar con un 
archivo establecido con información de 
usuarios. 
Postcondiciones   
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 27. Plantilla de descripción caso de uso 13: Actualizar formularios. 
Nombre caso de 
uso 
Actualizar formularios. 





1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo configuración – opción procesos 
de negocios. 
3. Seleccionar formularios. 
4. Actualizar los formularios, crear nuevos o 
borrarlos. 
Flujo Alterno  
Precondiciones 
Se debe conocer los requisitos del cliente sobre 
los cambios y/o nuevos formularios. 
Postcondiciones   





Tabla 28. Plantilla de descripción caso de uso 14: Actualizar procesos de gestión. 
Nombre caso de 
uso 
Actualizar procesos de gestión. 





1. Ingresa a la plataforma como administrador. 
2. Ir al módulo configuración – opción procesos 
de negocios. 
3. Seleccionar procesos. 
4. Selecciona en editar el proceso a cambiar o 
crear un nuevo. 
Flujo Alterno  
Precondiciones 
Se debe conocer los requisitos del cliente sobre 
los cambios y/o nuevos procesos. 
Postcondiciones   
Fuente: Elaboración propia 
 
3.2.2. Formato de verificación. 
Se crea el formato para la validación de la implementación, el formato es 
validado por el cliente. 
 











            
      
      
      
Fuente: Elaboración propia 
 
Al finalizar esta etapa se presentó a la gerencia de operaciones el documento de 




Convertir un diseño a código puede ser interpretada como la parte más obvia e 
importante del trabajo de ingeniería de software, pero no necesariamente es la que 
demanda mayor trabajo y ni la más complicada. La complejidad y la duración de esta 
etapa está íntimamente relacionada al o a los lenguajes de programación utilizados, 
así también como a la calidad del diseño previamente realizado. (Maida y 
Pacienzia,2015) 
 
3.3.1. Creación de formulario móvil. 
Usando la interfaz gráfica de la plataforma se procederá a crear el formulario 
que se utilizarán en los equipos móviles para que el personal pueda registrar 
las atenciones. 
 





Figura 17. Creación de formulario digital “Atención de servicios”. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 






3.3.2. Creación del proceso operaciones para el uso de los formularios. 
Es la interfaz donde se podrá asignar el formulario a un proceso que se ejecute 
de manera automática en los equipos móviles del personal especialista, con 
este proceso creado se puede configurar la opción para el envío de correos. 
 
Figura 19. Creación del proceso “Procesos operaciones”. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 20. Asociación de Formulario y proceso. 
 




3.3.3. Creación de usuarios administradores y comunes. 
Es la interfaz donde se darán de alta a los usuarios que usaran la herramienta, 
así mismo se asignaran quienes serían los administradores. 
 
Figura 21. Agregar usuarios. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 22. Configurar usuarios administradores y soporte. 
 




3.3.4. Creación de clientes y sus sedes. 
Es la interfaz donde se darán de alta a los clientes y sus sedes respectivas. 
 
Figura 23. Configurar clientes y sedes. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.5. Creación de módulo de envío de correo automático. 
Se crea el proceso de envío por correo y donde se adjuntará el formulario 
digital al momento de finalizar la atención. 
 
Figura 24. Configurar envío de correos automáticos. 
 




El formato del formulario se crea en HTML, el modelo del formato digital 
quedo como sigue. Ver anexo 7. 
 
Figura 25. Creación del formulario. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.6. Creación de áreas de registro de asistencia. 
Es la interfaz donde se definirán las áreas donde el personal se podrá registrar 




Figura 26. Creación del área de registro (Cliente CRP). 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 27. Carga de área definida (*.kml). 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Al finalizar la etapa de implementación se presentó a la gerencia de operaciones el 






La prueba es un proceso que se enfoca sobre la lógica interna del software y las 
funciones externas, es un proceso de ejecución de un programa con la intención de 
descubrir un error que probablemente no fue previsto en las fases iníciales del 
desarrollo del software. (Maida y Pacienzia,2015). 
 












El sistema debe 
permitir asignar y 







Se registran las 




El sistema debe 
permitir enviar por 
correo los formularios 





Se envían los 
correos a los 
clientes al 
finalizar la 
atención, con el 
adjunto en PDF. 
Ok 
Web 
El sistema debe 
permitir hacer 
seguimiento en línea 












El sistema debe 
permitir ubicar al 





Se realiza la 
geolocalización 




El sistema debe 
permitir emitir reportes 
de las atenciones 
Funcional 
 Obtener 
reportes de las 
atenciones 
culminadas. 
Se obtienen los 





El sistema debe 
permitir el registrar la 
atención en los 
formularios en áreas 
sin cobertura celular 
Funcional 












El sistema debe 
permitir registrar el 
ingreso del personal a 
sus labores 
Funcional 
 Registrar las 
asistencias del 
personal. 







El sistema debe 
permitir limitar la zona 
donde el personal 
puede registrar su 
ingreso a las labores. 
Funcional 





Se crean las 




El sistema debe 
permitir sacar reportes 
diarios de asistencia 
Funcional 
  Obtener 
reportes de las 
asistencias del 
personal. 
Se obtienen los 




El sistema debe 
permitir emitir reportes 
de productividad del 
personal 
Funcional 
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las atenciones. 
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El sistema debe 
permitir crear, 
modificar, desactivar 












El sistema debe 
permitir crear y 
modificar formularios 
para equipos móviles 
Funcional 
 Crear y 
modificar 
formularios. 
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El sistema debe 
funcionar sobre 
equipos móviles con 
SO Android 9.x y 
superiores 
No Funcional 




Se valida el 
funcionamiento 






























La BD debe ser 
manipulable desde el 
No Funcional 
 Manipular la 
BD desde el 
 Se manipula la 











Todos los dispositivos 
móviles deben contar 
con accesos a plan de 
datos 
No Funcional 
Contar con plan 
de datos en los 
equipos 
móviles. 
Se cuenta con 




No debe contar con 
límite de sesiones 
abiertas tanto por web 
y desde los equipos 
móviles 
No Funcional 
No tener límites 
de sesiones 
conectadas por 
Web o App. 
No se tiene 
límites de 
sesiones vía 
Web o App. 
Ok 
Web/App 
El sistema debe 
permitir su uso 
mediante suscripción. 
No Funcional 
Permitir el uso 
por suscripción. 





Fuente: Elaboración propia 
 
Al finalizar la verificación se puede observar que todos los requerimientos 
identificados han sido implementados y se valida su correcto funcionamiento, se 
presenta el acta de aceptación de la verificación. (Ver anexo 9) 
 
3.5.Despliegue y mantenimiento. 
Dentro del ciclo de vida se encuentra la fase de despliegue de un sistema, es la fase 
más costosa y que consume más tiempo, se dice que es costosa porque muchas 
personas, herramientas y recursos están involucrados en el proceso y consume mucho 
tiempo porque se completa todo el trabajo realizado previamente durante el ciclo de 
vida. 
En la fase de implementación se instala el nuevo sistema de información para que 






Para minimizar al máximo el costo del despliegue, se aprovechó el valor 
agregado que nos brindó el operador utilizando la herramienta de gestión de 
dispositivos móviles (MDM Manage Engine) para realizar el despliegue del 
App en los dispositivos sin necesidad de tener a todos las personas del área 
sin sus equipos, limitando su comunicación. 
 
Figura 28. Entorno de gestión MDM. 
 
Fuente: MDM Manage Engine 
 
Teniendo a todos los componentes enrolados en la herramienta de gestión se 
procede con la búsqueda del App a través de Google Play for Work 
https://play.google.com/work?hl=es, una vez con el App ubicado se aprueba la 





Figura 29. Búsqueda de App en Google Play. 
 
Fuente: Google Play for Work 
 
Figura 30. Aprobar App. 
 





Figura 31. Carga de App en repositorio MDM. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 32. Distribución de App a los dispositivos. 
 






Figura 33. App instalada en los dispositivos. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para la parte del software de administración como parte de los requerimientos 
se requiere que este funcione desde una interface en línea con un entorno web, 
la dirección acceso es https://www.tradebook.com.co/Login.aspx#, como se 
observa la página usa un nivel de seguridad ya que usamos el protocolo de 
acceso https. 
 



















Después del despliegue y pruebas de validación se programó las 
capacitaciones de los usuarios, para lo cual se crearon los manuales de 
usuario. (Ver anexo 10). 
Así mismo al finalizar se presenta el acta de aceptación del despliegue y 
mantenimiento. (Ver anexo 11) 
 
3.5.2. Mantenimiento. 
El mantenimiento consiste en mantener y mejorar el software para enfrentar 
errores descubiertos y nuevos requisitos, una parte de este trabajo consiste en 
arreglar errores o mayormente conocidos como Bugs, la mayor parte consiste 
en extender el sistema para que sea más útil y completo. 
En un ambiente formal de desarrollo de software, la organización o equipo de 
desarrollo tendrán algún mecanismo para documentar y rastrear defectos y 















Objetivo específico 1: Reemplazar el procedimiento actual para mejorar el 
seguimiento de las atenciones implementando una plataforma de gestión móvil. 
 
Tabla 31. Tabla de resultados de OE1. 
Actividad Antes de implementación Después de implementación 
Creación de ordenes de 
servicio 
En el sistema SAP BO, se 
dependía de un grupo reducido 
de personas para generarlas, ya 
que solo estas tenían acceso. 
A través del MWM las ordenes 
de servicio se pueden generar 
sin límite de acceso solo se debe 
considerar que estas deben tener 
el perfil administrador. 
Las licencias asignadas al área 
de operaciones se redujeron de 




Pasos de procedimiento de abrir 
una atención (8 pasos en 
pantallas diferentes). 
Pasos de procedimiento de abrir 
una atención (2 pasos en 
pantallas diferentes). 
Entrega y devolución de 
ordenes de servicio  
Se realizaban 9 pasos (todos de 
manera manual) para cerrar la 
atención. 
Se redujo a 6 pasos, y poniendo 
algunas actividades en paralelo 
ya que ahora no hay 
dependencia de culminar una 
actividad para continuar con 
otra. 
Tiempo de entrega de las 
ordenes de servicio al 
personal SAC 
Se realizaban con 15 a 30 días 
después de culminar la 
atención. 
Se redujo al mínimo tiempo (5 
minutos), ya que después de la 
atención automáticamente el 
sistema ya tiene cargada la 
información de lo realizado. 
Monitoreo de las 
atenciones 
Se realizaba solo mediante 
llamada telefónica al personal. 
Se aumenta el monitoreo en 
tiempo real mediante una 
geolocalización. 
No se sabía en qué momento 
culminaba la atención 
Se sabe en el momento de 
culminar las atenciones ya que 
el sistema emite un correo al 
culminar la misma. 
Fuente: Elaboración propia 
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En la figura 36 se puede observar el cambio de la asignación de licencias con 
referencia a la figura 8. 
 
Figura 38. Asignación de licencias en SAP BO 
 
Fuente: SAP BO 
 
En la figura 37 se puede observar el cambio del flujo con referencia a la figura 10, 
este se redujo y por tal los tiempos, también se eliminó la dependencia de creación. 
 
Figura 39. Nuevo flujo de creación de orden de servicio en SAP BO 
 




En la figura 38 se puede observar el cambio del flujo con referencia a la figura 9, este 
mejoro y dejando de ser manual y los tiempos de entrega de las ordenes de servicio 
dejaron de tener los tiempos elevados después de culminar la atención. 
 
Figura 40. Nuevo flujo de entrega y devolución de Ordenes de servicio. 
 
Fuente: Elaboración propia y colaboración Convexus 
 
Objetivo específico 2: Mejorar el registro de las atenciones de los clientes 
mediante herramientas tecnológicas para hacerlas más eficientes y efectivas. 
El seguimiento de las atenciones mejoro con la implementación de esta herramienta 
tecnológica, en la parte de las atenciones sin orden de servicio, los tiempos para cerrar 






Tabla 32. Tabla de resultados de OE2. 
Actividad Antes de implementación Después de implementación 
Atenciones realizadas sin 
ordenes de servicio 
Atenciones de urgencia y/o 
emergencia sin coordinación en 
oportunidades se atendían sin 
ordenes de servicio por 
disponibilidad del personal 
SAC y se regularizaban 
posterior a la atención. 
Todas las atenciones de 
urgencia y/o emergencia se 
atienden con una orden de 
servicio. 
Cierre y carga de 
información de la orden de 
servicio completada al 
sistema SAP BO 
Se realizaba después de la 
entrega de las OS. 
El sistema ya tiene cargada la 
información de lo realizado al 
finalizar la atención. 
Demora en transcribir la 
información al sistema debido a 
la caligrafía del personal. 
El sistema actual ya tiene 
cargada la información de lo 
realizado en la atención. 
Se carga en el SAP solo el 
archivo adjunto en PDF para 
cerrar el paso del proceso 
contable. 
Emitir reportes de 
atenciones de los clientes 
en contrato 
Los reportes se obtenían con un 
desfase de hasta 30 días. 
Se obtienen de manera 
inmediata después de realizadas 
las atenciones. 
No se tenía una identificación 
clara del tipo de atención 
La tipificación de la atención se 
realiza al momento de 
completar la atención. 
No se tenía una identificación 
clara de los niveles de soporte 
La tipificación de los niveles de 
soporte se realiza al momento 
de completar la atención. 
Adquisiciones 
 Útiles de oficina. 
 Papel en formato continuo. 
 Material de impresión. 
 Equipos (impresoras y 
scaners) 
 No se adquieren estos 
implementos. 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 30 se puede observar cómo mejoro las atenciones que se realizaban sin 
OS, de tener un promedio de 33% de servicios atendidos sin OS, con la 
implementación del MWM se logró bajar hasta el 1% y que se viene dando por 
motivos de fallas del equipo móvil o cobertura de la señal celular.  
También se ve que para que la implementación ya trabaje de manera estable y al 
100% tomo una aproximado de 3 meses. 
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atendidos sin OS 
Porcentaje 
2018 
Abr 211 65 31% 
May 218 78 36% 
Jun 213 65 31% 
Jul 191 52 27% 
Ago 203 61 30% 
Set 170 59 35% 
Oct 231 74 32% 
Nov 183 68 37% 
Dic 125 50 40% 
2019 
Ene 193 56 29% 
Feb 157 55 35% 
Mar 139 42 30% 
Abr 148 10 7% 
May 164 8 5% 
Jun 141 9 6% 
Jul 142 3 2% 
Ago 149 2 1% 
Set 125 3 2% 
Oct 164 4 2% 
Nov 171 2 1% 
Dic 166 2 1% 











Figura 41. Servicios atendidos sin OS antes y después de la implementación. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 31 se puede observar como mejoro los tiempos de procedimiento de cerrar 
las atenciones y con esto poder contar con la información a tiempo, nuestro tiempo 
propuesto para contar con la información es de 3 días máximo después de la atención, 
sin embargo, esto no se cumplía, y se tenía un promedio de 32% fuera de los tiempos, 
después de la implementación del MWM esto se llegó a reducir a tener un promedio 
de 1%. 
 






cerrados < 3 d 
Cantidad OS 




Abr 211 131 80 38% 
May 218 138 80 37% 
Jun 213 134 79 37% 
Jul 191 116 75 39% 







Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
2018 2019
Cantidad de servicios atendidos Cantidad de servicios atendidos sin OS
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Set 170 119 51 30% 
Oct 231 169 62 27% 
Nov 183 136 47 26% 
Dic 125 87 38 30% 
2019 
Ene 193 136 57 30% 
Feb 157 119 38 24% 
Mar 139 90 49 35% 
Abr 148 135 13 9% 
May 164 149 15 9% 
Jun 141 133 8 6% 
Jul 142 138 4 3% 
Ago 149 146 3 2% 
Set 125 122 3 2% 
Oct 164 163 1 1% 
Nov 171 170 1 1% 
Dic 166 165 1 1% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 42. Servicios atendidos y cerradas antes y después de implementación. 
 







Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
2018 2019
Cantidad de servicios atendidos Cantidad OS cerrados > 3 d
 
Los reportes de las atenciones ahora tienen información más detallada y a tiempo, a comparación de los reportes anteriores. 
Figura 43. Reporte antes de migración. 
 








Objetivo específico 3: Unificar los todos los procesos de productividad bajo una 
misma herramienta tecnológica. 
El contar con la información tangible de los colaboradores para poder cumplir con 
sus beneficios laborales, así como también ver el cumplimento del reglamento 
interno con referencia a la hora de ingreso y poder cumplir con nuestros clientes en 
los horarios de atención que están establecidos contractualmente. 
 
Tabla 35. Tabla de resultados de OE3. 
Actividad Antes de implementación Después de implementación 
Registro de asistencia 
(Ver anexo 3) 
Para el personal asignado como 
residente, se realizaba a través 
de una llamada telefónica y se 
escuchaban los audios para 
registrar de manera manual en 
un archivo Excel. (Ver anexo 3) 
Se realiza directamente a través 
de la aplicación y de acuerdo 
con la zona de registro definida 
se valida que lo hizo en donde 
corresponde. 
Para el personal que ingresa a la 
oficina, se realizaba a través de 
un marcador de huella dactilar, 
que genera un archivo excel que 
se procesa mensualmente. (Ver 
anexo 3) 
Para el personal que tiene una 
actividad que tiene que ir de 
forma directa al cliente, el 
supervisor es quien informaba 
de esto por correo. (Ver anexo 
3) 
Registro de horas extras 
Se realizaban a través de un 
formulario de la suite de 
Google. (Ver anexo 4) 
Se realiza directamente cuando 
se culmina una atención en 
horarios fuera de oficina. 
 Fuente: Elaboración propia 
 
Los registros después de la implementación tienen el siguiente y único formato que 
ayudara al personal de recursos humanos a poder realizar de manera más ágil su labor 
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de control de ingreso y así poder informar al área de operaciones sobre las tardanzas 
y poder tomar acciones sobre esto. 
Para el caso de los residentes la ubicación tiene delimitado un área que cubre toda la 
oficina del cliente. 
 
Tabla 36. Tabla registro de asistencia del personal. 
Fecha y hora de 
ingreso 
Persona Latitud Longitud Ubicación 
21/11/2019 08:24 
Ismael de la 
Vega 
-12.08759975 -76.99069977 Convexus 




Ismael de la 
Vega 
-12.08759975 -76.99069977 Convexus 




Ismael de la 
Vega 
-12.08759975 -76.99069977 Convexus 




Ismael de la 
Vega 
-12.08759975 -76.99069977 Convexus 
24/11/2019 08:47 Joel Portillo -12.0904769 -77.019158 
Clínica Ricardo 
Palma 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para el caso de los registros de horas extras estos ya se encuentran en los reportes de 








Figura 45. Reporte de horas extras. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Con este reporte igual se tiene que usar el Excel de equivalencias para calcular las 
horas extras acumuladas por el colaborador. 
 
4.2.Presupuesto 
4.2.1. Análisis de costos 
Para la implementación del proyecto se identificaron los siguientes costos de 
recursos humanos, equipamiento y servicios. 
 




Costo hora Total 
Jefe de operaciones 1 192           27.08      5,199.36  
Supervisores 3 32           22.92      2,200.32  
Personal SAC 2 48             8.75         840.00  
Personal especialista 3 48           12.50      1,800.00  




Tabla 38. Tabla costos equipos. 
Equipos Cantidad Costo Total 
Laptop 1     1,600.00      1,600.00  
Servidor 1     2,500.00      2,500.00  
Smartphone 2         800.00      1,600.00  
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 39. Tabla costos variables. 
Servicios Costo 
Energía eléctrica     50.00  
Internet     75.00  
Agua     35.00  
Alquiler oficina   800.00  
Fuente: Elaboración propia 
 
4.2.2. Análisis de beneficios 
 
Tabla 40. Tabla de beneficios tangibles. 
Estado en el 
tiempo 
Item Costo mensual Total 
Antes de 
implementación 
Operador móvil  S/        3,700.00  
 S/      10,186.23  
Papel autocopiativo  S/           300.00  
Impresoras matriciales  S/              44.44  
Cinta de impresora  S/                8.33  
Útiles de oficina  S/           100.00  
Horas hombre  S/        4,175.00  
Soporte SAP BO (22 lic)  S/        1,658.45  
Office 365  S/           200.00  
Después de 
implementación 
Renovación equipos móviles  S/        2,352.50  
 S/        6,019.93  
Licencias MWM  S/        1,188.00  
Horas hombre  S/           895.42  
Soporte SAP BO (18 lic)  S/        1,384.01  
Office 365  S/           200.00  
Fuente: Elaboración propia 
4.2.3. Análisis de flujo de caja, VAN y TIR 
 
Tabla 41. Tabla de flujo de caja. 
Meses 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Proyecto 15,739.68             
Pagos 
variables 
 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 560.00 
Costos 
acumulados 
15739.68 16299.68 16859.68 17419.68 17979.68 18539.68 19099.68 19659.68 20219.68 20779.68 21339.68 21899.68 22459.68 
Beneficios   4166.30 4166.30 4166.30 4166.30 4166.30 4166.30 4166.30 4166.30 4166.30 4166.30 4166.30 4166.30 
Beneficios 
acumulados 
  4166.30 8332.60 12498.90 16665.20 20831.51 24997.81 29164.11 33330.41 37496.71 41663.01 45829.31 49995.61 
Flujo de caja 
neto 
-15739.68 3606.30 3606.30 3606.30 3606.30 3606.30 3606.30 3606.30 3606.30 3606.30 3606.30 3606.30 3606.30 
Costo 
beneficio 
-15739.68 -12133.38 -8527.08 -4920.78 -1314.48 2291.83 5898.13 9504.43 13110.73 16717.03 20323.33 23929.63 27535.93 
Fuente: Elaboración propia 
 
El análisis del VAN es de S/ 8,832.54, que es mayor a 0 lo que hace viable este proyecto. 




Objetivo específico 1: Reemplazar el procedimiento actual para mejorar el seguimiento 
de las atenciones implementando una plataforma de gestión móvil. 
 
La implementación de un sistema MWM ayudo a mejorar y estandarizar el procedimiento 
de seguimiento de las atenciones, eliminando y agilizando muchos de los pasos que antes se 
tenían. 
Los accesos en simultaneo a la herramienta SAP BO ya no son una limitación para poder 
cumplir con los requerimientos de gestión de nuestros clientes, como tampoco con las 
atenciones ya que todas estas quedan registradas.  
 
Objetivo específico 2: Mejorar el registro de las atenciones de los clientes mediante 
herramientas tecnológicas para hacerlas más eficientes y efectivas. 
 
El sistema MWM ayudo a mejorar y reducir considerablemente los tiempos de cierre de las 
atenciones permitiendo contar con la información en línea de las atenciones, haciendo que 
los tiempos de gestión de las ordenes de servicio sean más eficientes y efectivas. 
Los clientes y Convexus pueden contar con la información de las atenciones de manera 
oportuna que puedan ayudar realizar las gestiones adicionales que ayudan a consolidar y dar 




Objetivo específico 3: Unificar los todos los procesos de productividad bajo una misma 
herramienta tecnológica. 
 
Contar con una sola herramienta que ayude a los procesos productivos ayudan a gestionar 
eficientemente el recurso humano, cumpliendo con los derechos y obligaciones de ley 













Ampliar el uso de esta herramienta tecnológica incluyendo la alternativa de integración entre 
el MWM y el SAP BO, con esto se puede dejar de tener la restricción de la disponibilidad 
de pocas licencias para usar este último y reduciendo las licencias dejando solo habilitadas 
las del área contable, con esto se tendría una herramienta para gestionar la información de 
los clientes y la otra para la gestión administrativa de otras áreas respectivamente. 
Implementar los procesos comerciales actuales sobre la plataforma de MWM para poder 
registrar las oportunidades de negocio, teniendo así un seguimiento de estas y poder contar 
con un pronóstico de ventas de manera inmediata y en un único sistema de información. 
Implementar el proceso de inventario para el área de operaciones y poder contar con la 
información de los repuestos en el almacén de operaciones y ver su disponibilidad para la 
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Anexo 3: Reportes de asistencia. 





















Anexo 4: Registros de horas extras 
Formulario de registro (Celular). 
 





Registro en Excel Google. 
 
Reporte de horas extras calculado. 
 





aguibar@convexus.com.pe     8:37:30   8:37:30   
ccontreras@convexus.com.pe 5:30:00 6:52:30       12:22:30 
csanchez@convexus.com.pe 7:00:00 16:07:30 13:30:00   36:37:30   
jparedes@convexus.com.pe   10:45:00     10:45:00   
jportillo@convexus.com.pe     36:15:00   36:15:00   
mcanales@convexus.com.pe   6:52:30       6:52:30 
omelgarejo@convexus.com.pe 50:22:30       5:22:30 45:00:00 
rvera@convexus.com.pe 45:00:00     6:22:30 6:22:30 45:00:00 
sguevara@convexus.com.pe     7:30:00 12:37:30 20:07:30   
svargas@convexus.com.pe       4:15:00 4:15:00   
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Anexo 12: Reporte Turnitin. 
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